PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH TERHADAP







Penelitian ini dilakukan terhadap 350 responden pengguna produk MS. 
GLOW. Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta untuk menganalisis bagaimana 
pengaruh EWOM terhadap niat beli konsumen melalui citra merek. Peneliti 
menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan software Smart-PLS untuk 
menguji hipotesis yang diajukan. 
A. Kesimpulan 
Adapun kesimpulan penelitian ini sebagai berikut: 
1. Pada penelitian ini didapatkan hasil bahwa website reputation, social 
orientation through information, EWOM, dan citra merek merupakan 
prediktor positif dan signifikan terhadap niat beli konsumen pada 
produk MS GLOW. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa 
apabila konsumen memiliki atau mengetahui informasi terkait dengan 
produk pra pembelian maka akan membentuk pandangan atau 
penilaian terhadap suatu produk, dan apabila ternyata memiliki 
penilaian yang positif akan mendorong niat beli konsumen terhadap 
produk tersebut.  
2. Website reputation berpengaruh terhadap EWOM. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kualitas website yang dimiliki oleh perusahaan 
akan sangat menentukan bagaimana respon yang diberikan dari 
konsumen, sejauhmana kredibilitas website yang dimiliki perusahaan 






terpercaya informasi yang diberikan melalui website maka akan 
membuat konsumen yakin terhadap produk. 
3. Social orientation through informationberpengaruh terhadap EWOM. 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa konsumen memiliki kebiasaan 
melakukan review produk pra dan pasca pembelian yang biasanya 
dilakukan baik secara langsung dengan bertukar informasi dengan 
sesama pengguna atau pun melalui media sosial. Pertukaran informasi 
ini yang kemudian menjadi bahan evaluasi atau pertimbangan sebelum 
konsumen menentukan pilihan produk mana yang akan digunakan. 
Informasi positif yang didapatkan melalui orientasi sosial akan 
mendorong persepsi penilaian baik terhadap produk yang akan 
mendorong niat untuk menggunakan produk. 
4. EWOM berpengaruh terhadap citra merek. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa pertukaran informasi yang muncul ketika 
terjadinya proses EWOM akan menciptakan pandangan dan penilaian 
terhadap suatu produk. Dalam penelitian ini menunjukan bahwa ketika 
informasi yang terkandung didalam proses EWOM menunjukan nilai 
positif atau baik makan akan membuat citra merek produk tersebut 
menjadi baik juga. 
5. EWOM berpengaruh terhadap niat beli. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa semakin baik informasi yang terkandung dalam 






keputusan calon pelanggan karena informasi yang positif akan 
mendorong niat beli konsumen.  
6. Citra merek berpengaruh terhadap niat beli konsumen. Hasil 
penelitian ini menunjukan bahwa semakin baik citra merek yang 
dimiliki oleh suatu produk dibenak konsumen akan mempengaruhi 
keputusan pembelian suatu produk, citra merek suatu produk yang 
positif akan mendorong niat beli konsumen. 
B. Implikasi Manajerial 
Pengunaan nilai mean pada rata-rata jawaban responden di setiap variabel 
memiliki hasil yang tinggi dan baik, tetapi memiliki nilai yang berbeda, 
perbedaanini yang menjadi acuan peneliti dalam melihat bagian yang masih dapat 
ditingkatkan. 
Hasil analisis mediasi menunjukan bahwa citra merek sebagai mediasi 
EWOM terhadap niat beli ternyata menunjukan nilai pengaruh yang lebih kecil 
jika dibandingkan dengan pengaruh EWOM terhadap niat beli secara langsung 
tanpa melalui citra merek. Berdasarkan hal tersebut, perusahaan sebenarnya tidak 
perlu membangun sebuah citra merek untuk dapat meningkatkan niat beli 
konsumen, karena pada dasarnya EWOM itu sendiri secara tidak langsung akan 
membangun penilaian terhadap produk dan kemudian mendorong niat untuk 
membeli. 
Hasil analisis diketahui bahwa penilaian terendah terdapat pada NB dengan 
indikator “Saya pasti akan mencoba produk yang saya baca ulasannya” dengan 






memberikan pelayanan informasi terkait dengan produk agar konsumen merasa 
puas dengan apa yang mereka dapatkan, sehingga konsumen yang sudah 
menggunakan produk akan memberikan penilaian atau ulasan yang baik tentang 
produk tersebut. Diharapkan ketika ulasan atau review yang muncul bersifat 
positif maka akan memberikan image yang bagus terhadap produk tersebut. 
Sebaiknya perusahaan membuat desain website dimana calon konsumen bisa 
melihat ulasan terkait penggunaan konsumen lain, dengan harapan dapat 
memberikan pengaruh secara tidak langsung untuk menggunakan produk dari 
perusahaan tersebut. 
Penilaian terendah terdapat pada EWOM dengan indikator “Saya sering 
membaca ulasan konsumen lain sebagai bahan pertimbangan untuk memilih 
produk/merek yang terbaik” dengan nilai mean 3,377. Dengan adanya banyak 
informasi, konsumen akan memiliki beberapa pertimbangan yang kemudian 
dijadikan sebagai bahan untuk menentukan pilihan yang terbaik. Perusahaan harus 
membangun sebuah citra merek dari sisi informasi yang beredar di konsumen, 
sekarang ini media sosial sangatlah berpengaruh dalam penyebaran informasi 
secara cepat, perusahaan diharapkan memberikan layanan sebaik mungkin agar 
memunculkan ulasan terbaik tentang produk yang di jual, tujuannya agar dengan 
kepuasan yang rasakan oleh konsumen menciptakan sebuah ulasan yang menarik 









C. Keterbatasan Penelitian 
1. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah item dalam pertanyaan yng 
digunakan dalam mengukur variabel EWOM tidak spesifik pada 
produk MS Glow.  
2. Peneliti kesulitan membedakan responden mana yang memang 
melakukan pembelian produk atas dasar pengetahuan yang diperoleh 
melalui proses EWOM atau hanya konsumen yang melakukan 
pembelian secara random.  
D. Saran untuk penelitian berikutnya 
Berdasarkan hasil penelitian ini maka peneliti memberikan rekomendasi 
untuk penelitian yang akan datang diharapkan dapat mencakup variabel yang 
belum di teliti pada model penelitian ini antara lain seperti source credibility, 
obtaining buying-related information,brand trust, dlldengan tujuan untuk melihat 
lebih luasfaktor lain yang mempengaruhi EWOM, citra merek, dan niat beli 
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Lampiran 1 KUESIONER 
 




2. Saya membaca reviewProduk MS Glow secara online sebelum membeli 
Produk MS Glow 
○ Ya  
○Tidak 
3. Saya Pernah mengunjungi Website (www.msglow.co.id atau 
www.instagram.com/msglow) 
○ Ya  
○Tidak 
4. Pernah menggunakan/membeli produk MS. GLOW (filter) 
○ Ya  
○Tidak 
 
Pilihlah jawaban yang Anda anggap sesuai. Berilah tanda silang (X) pada 
salah satu kotak angka berdasarkan tingkat persetujuan Anda. 
Jawaban pada bagian ini menggunakan 5 Skala Likert yang penjelasannya sebagai 
berikut,  
Skala 1 : Sangat Tidak Setuju (STS)  
Skala 2 : Tidak Setuju (TS)  
Skala 3 : Netral (N)  
Skala 4 : Setuju (S)  




STS TS N S SS 
Web site reputation (Bart et al.37): 
1 
Informasi situs MS Glow 
(www.msglow.co.id / www.instagram.com/msglow) 
dapat dipercaya daripada situs yang lain yang saya 
kunjungi. 
     
2 Situs (www.msglow.co.id / www.instagram.com/msglow) mewakili perusahaan  






3 Saya percaya pada situs MS Glow 
(www.msglow.co.id / www.instagram.com/msglow)  
     
4 
Saya mempercayai seluruh informasi yang 
disampaikan oleh situs MS Glow(www.msglow.co.id / 
www.instagram.com/msglow) 
     
5 
Saya mempercayai rekomendasi yang di berikan oleh 
situs MS Glow (www.msglow.co.id / 
www.instagram.com/msglow) 
     
NO PERTANYAAN 
JAWABAN 
STS TS N S SS 
Social orientation through information (Henning-Thurauand Walsh56): 
6 Saya selalu memikirkan dan mempertimbangkan dengan detail sebelum membeli suatu produk 
     
7 Saya suka membandingkan evaluasi saya sendiri dengan orang lain. 
     
8 
Dengan mencari tahu informasisuatu produk dari 
orang lain, dapat menjadipertimbanganuntuk membuat 
keputusan pembelian yang tepat. 
     
9 
Seseorang menghemat banyak waktu pada saat  
berbelanja ketika sudah memiliki informasisebelum 
berbelanja. 
     
NO PERTANYAAN 
JAWABAN 
STS TS N S SS 
Citra merek (Davidson, 1998): 
10 Menurut saya produk MS Glow sudah dikenal banyak orang 
     
11 Produk  MS Glow mudah diingat.      
12 Menurut saya merek produk MS Glow memberikan kesan positif kepada konsumen. 
     
13 
Menurut saya produk MS Glow mudah dicari ditoko 
atau secara online 
     












STS TS N S SS 
EWOM (Electronic word of mouth)((Cheunget al.44) 
14 Saya sering membaca ulasan dari konsumen lain untuk mengetahui informasi suatu produk/merek tertentu 
     
15 
Saya sering mengumpulkan informasi dari ulasan 
produk konsumen online sebelum saya membeli 
produk/merek tertentu 
     
16 
Saya sering membaca ulasan konsumen lain sebagai 
bahan pertimbangan untuk memilih produk/merek 
yang terbaik.  
     
17 
Saya sering membaca ulasan online dari konsumen 
lain untuk memastikan bahwa saya memilih 
produk/merek terbaik 
     
18 
Saya khawatir terhadap keputusan pembelian suatu 
produk/merek jika saya tidak membaca ulasan dari 
konsumen lain terlebih dahulu 
     
19 
Ketika saya membeli produk/merek, ulasan produk 
online konsumen lain membuat saya percaya diri 
membeli produk/merek tersebut 
     
NO PERTANYAAN 
JAWABAN 
STS TS N S SS 
Niat Beli ( Jiang and Benbasat58) 
20 Saya akan membeli produk MS Glow.      
21 Saya akan membeli produk yang saya baca ulasannya      
22 Saya pasti akan mencoba produk yang saya baca ulasannya 
     
23 Saya akan merekomendasikan produk MS Glow kepada orang lain 
     
 
 
 
 
